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Travel Rosalia Indah sebagai salah satu penyedia layanan transportasi dalam 
menghadapi persaingan bebas harus memenuhi beberapa persyaratan sebagai kunci 
keberhasilannya dalam mencapai keunggulan kompetitif. Dalam perjalanannya sebagai 
penyedia layanan transportasi, Travel Rosalia Indah juga menghadapi berbagai masalah 
seperti halnya travel - travel lainnya. Masalah-masalah tersebut sebagian besar berkaitan 
dengan kebutuhan dan keinginan konsumen yang belum dapat dipenuhi oleh pihak Travel. 
Dalam situasi dan kondisi seperti ini pengelola Travel Rosalia Indah dituntut untuk selalu 
peka terhadap perubahan-perubahan perilaku konsumen agar dapat mengetahui secara jelas 
apa yang menjadi keinginan dan kebutuhan dari konsumen. Saat ini pihak Travel Rosalia 
Indah sedang mengalami masalah adanya penurunan jumlah konsumen. Menurunnya 
jumlah konsumen tersebut yang pada akhirnya akan menyebabkan menurunnya pendapatan 
yang diperoleh perusahaan. 
Menghadapi kondisi demikian, pihak Travel Rosalia Indah dituntut memilih strategi 
atau pendekatan pemasaran yang efektif. Salah satu pendekatan pemasaran untuk 
mempertahankan pelanggan yang sudah ada adalah pemasaran relasional (relationship 
marketing). Berdasarkan latar belakang masalah dan perumusan masalah, maka tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas 
konsumen pada Travel Rosalia Indah Surabaya. 
Dalam penelitian ini, data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh 
dengan menyebarkan kuesioner kepada 126 pelanggan Travel Rosalia Indah Surabaya. 
Untuk pengujian data menggunkan analisis SEM (Structural Equation Modeling) yang 
akan diuji dengan menggunakan program Amos 4.1. Teknik pengukuran variabel 
menggunakan skala interval, dengan memakai metode perbedaan semantik (Semantic 
Differensials). Dari hasil penelitian tersebut diperoleh kesimpulan bahwa faktor 
relationship marketing berpengaruh positif terhadap loyalitas dapat diterima. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Perkembangan peradaban dan kemajuan zaman telah membawa 
manusia kepada perubahan-perubahan kehidupan ke arah yang lebih baik. 
Pada perkembangan dewasa ini, yang sering disebut sebagai era 
globalisasi dimana batas-batas dan wilayah satu tempat dengan tempat 
yang lain hampir tidak ada. 
Bertambah maju tingkat perekonomian bertambah penting pula 
peranan transportasi sebagai alat pengangkatan. Tidak ada kegiatan 
ekonomi yang dapat dilepaskan dari keperluan pengangkutan, oleh karena 
itu pengangkutan atau alat transportasi harus selalu dapat dijamin 
kelancaran dalam arus barang dan penumpang dengan cepat, murah dan 
aman. 
Sarana transportasi berguna untuk memperlancar dan 
mempermudah aktivitas perekonomian masyarakat disamping kegiatan 
lainnya. Karena lagi setiap masyarakat sarana transportasi penting untuk 
mendukung aktivitas dan kegiatan masyarakat yang ingin bepergian. 
Melihat kendala yang timbul dimana pemerintah mengeluarkan 
suatu kebijaksanaan dengan menaikkan Bahan Bakar Minyak sehingga 
memberikan dampak pada segala sektor. Salah satunya berdampak sektor 
transportasi atau alat pengangkutan umum untuk masyarakat luas. Selain 
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dampak tersebut dampak lain yaitu sarana transportasi yang kurang 
memadai dan tidak sesuai dengan keinginan dan kebutuhan masyarakat 
yang tinggi, maka banyak perusahaan swasta yang menyediakan alat 
transportasi travel antar daerah dengan menyediakan sarana kendaraan 
roda empat atau mobil travel antar daerah sangat mendukung aktivitas 
masyarakat karena alat transportasi tersebut merupakan alat untuk 
menjembatani jarak-jarak yang jauh.  
Travel merupakan salah satu perusahaan transportasi yang 
melayani berbagai rute, salah satunya rute Surabaya - Jogja. Armada atau 
transportasi mobil yang disediakan terdiri dari Travel Reguler (biasa) dan 
Travel Executive (AC). Dengan adanya armada mobil ini dimaksudkan 
untuk membantu warga kota bepergian sehingga diharapkan dapat 
mempermudah berbagai aktivitas yang dilakukan oleh masyarakat 
khususnya bagi masyarakat Surabaya yang ingin bepergian dengan rute 
Surabaya- Jogja. Travel menawarkan berbagai kenyamanan yang mana 
semata-mata ingin menarik konsumen sehingga memutuskan 
menggunakan travel tersebut secara berulang. Dengan menggunakan travel 
maka perjalanan yang ditempuh lebih cepat, nyaman dan aman. Dengan 
adanya sarana transportasi travel sekarang masyarakat dapat melakukan 
aktivitas bepergian dengan cepat, mudah dan aman, dimana konsumen 
dijemput dan diantar sampai tujuan. 
Travel Rosalia Indah Surabaya sebagai salah satu penyedia layanan 
jasa angkutan travel khususnya yang melayani rute Surabaya - Jogja dalam 
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menghadapi persaingan bebas harus memenuhi beberapa persyaratan 
sebagai kunci keberhasilannya dalam mencapai keunggulan kompetitif. 
Untuk dapat mencapai keunggulan kompetitif dan menghadapi persaingan 
yang ada setiap perusahaan dituntut untuk melakukan pengelolaaan 
pendekatan pemasaran yang tepat. Untuk itu perusahaan harus dapat 
mengetahui dan memenuhi kebutuhan serta keinginan konsumen. 
Kebutuhan dan keinginan konsumen merupakan hal yang sangat 
penting yang harus selalu mendapat perhatian dari sebuah perusahaan atau 
badan usaha. Apabila badan usaha mengerti dan dapat memenuhi segala 
keinginan maupun kebutuhan konsumennya, hal tersebut dapat 
menciptakan suatu keunggulan bersaing bagi badan usaha dibandingkan 
dengan badan usaha pesaing lainnya karena dengan mengetahui apa yang 
dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen, badan usaha dapat 
menawarkan berbagai macam produk baru dan program baru dibandingkan 
dengan pesaing karena apa yang ditawarkan badan usaha kepada 
konsumen merupakan produk yang sesuai dengan yang dibutuhkan dan 
diharapkan oleh konsumen. 
Dalam perjalanannya sebagai penyedia layanan jasa angkutan 
Travel Rosalia Indah Surabaya juga menghadapi berbagai masalah seperti 
halnya Travel–travel lainnya. Masalah-masalah tersebut sebagian besar 
berkaitan dengan kebutuhan dan keinginan konsumen yang belum dapat 
dipenuhi oleh pihak perusahaan. Selera dan keinginan konsumen yang 
semakin bervariasi serta berubah-ubah dari waktu ke waktu ditambah lagi 
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semakin banyaknya alternatif pilihan yang akan membuat konsumen lebih 
selektif dalam menentukan pilihannya mengharuskan perusahaan untuk 
memberikan yang terbaik bagi konsumen. Dalam situasi dan kondisi 
seperti ini pengelola Travel Rosalia Indah Surabaya dituntut untuk selalu 
peka terhadap perubahan-perubahan perilaku konsumen agar dapat 
mengetahui secara jelas apa yang menjadi keinginan dan kebutuhan dari 
konsumen. 
Saat ini pihak Travel Rosalia Indah Surabaya sedang mengalami 
masalah adanya penurunan jumlah penumpang dan bertambahnya jumlah 
komplain dari para pelanggan dalam kurun waktu dua tahun terakhir 
seperti yang terlihat dalam tabel laporan tahunan yang didapatkan penulis 
dari pihak manajemen Travel Rosalia Indah Surabaya berikut ini. 
TAHUN 
JUMLAH 
PENUMPANG 
JUMLAH 
PENDAPATAN 
JUMLAH 
KOMPLAIN 
2007 2.896 Rp. 188.240.000,- 96 
2008 2.562 Rp. 164.000.000,- 128 
2009 1.756 Rp. 98.956.000,- 176 
Sumber: Data perusahaan 
Berdasarkan data yang diperoleh jumlah penumpang tahun 2007 
sebanyak 2.896 orang dengan pendapatan yang diperoleh selama tahun 
2007 Rp. 188.240.000,- sedangkan pada tahun 2008 mengalami penurunan 
menjadi sebanyak 2.562 orang dengan pendapatan yang diperoleh sebesar 
Rp. 164.000.000,- sedangkan pada tahun 2009 mengalami penurunan yang 
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lumayan drastis menjadi  1.756 orang dengan pendapatan yang diperoleh 
sebesar Rp. 98.956.000,-. Selain terdapat adanya penurunan jumlah 
penumpang dan pendapatan, terdapat pula fenomena naiknya jumlah 
komplain yang diterima pihak Travel Rosalia Indah Surabaya. Komplain 
tersebut antara lain mengenai layanan dari pihak Travel Rosalia Indah 
Surabaya, mulai dari layanan ruang tunggu yang kurang nyaman,  
kebersihan armada travel, waktu yang tidak tepat baik pada saat berangkat 
maupun pada saat kedatangan ketempat tujuan, kondisi mobil yang kurang 
nyaman dimana fasilitas AC yang kurang dingin, karyawan yang kurang 
tanggap atas keinginan dan kebutuhan para penumpangnya, sampai dengan 
sopir yang terkadang ugal-ugalan didalam menyetir. 
Dengan menurunnya jumlah penumpang, maka pendapatan Travel 
juga menurun, sehingga jika tidak segera dipecahkan akan mengancam 
kelangsungan usaha dimasa yang akan datang. Menghadapi kondisi 
demikian, pihak Travel Rosalia Indah Surabaya dituntut memilih strategi 
atau pendekatan pemasaran yang efektif. Secara teoritis ada dua orientasi 
yang strategis meningkatkan permintaan jasa, yaitu strategi difensif dan 
ofensif (Fornel, 1992 : 2). Strategi ofensif menekankan peningkatan 
permintaan jasa melalui akuisisi pelanggan baru, dan sebaliknya strategi 
difensif lebih berorientasi pada mempertahankan konsumen yang sudah 
ada (existing customers). Namun demikian, hasil penelitian Fornel dan 
Wernelfelt (1988), menyimpulkan bahwa mempertahankan pelanggan 
lebih murah daripada menarik pelanggan baru. (Zeitaml,et.al,1996). 
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Salah satu pendekatan pemasaran untuk mempertahankan 
pelanggan yang sudah ada adalah pemasaran relasional (relationship 
marketing). Berry (1983, dalam jurnal majalah ekonomi tahun.XIV no.3 
Desember 2004) menyatakan ”Relationship marketing is attracting, 
maintaining and in multiservice organizations enhancing customer  
relationship.” Menarik pelanggan baru, hanyalah tahap pertama dalam 
proses pemasaran, selanjutnya memperkuat relasional, 
mentransformasinya menjadi loyal, dan memperlakukan sebagi klien 
merupakan proses pemasaran lebih lanjut. Oliver (1999, dalam jurnal 
majalah ekonomi tahun.XIV no.3 Desember 2004) menegaskan 
perusahaan jangan berhenti pada kepuasan pelanggan, tetapi yang lebih 
penting adalah bagaimana menciptakan pelanggan loyal. Sehingga dapat 
dijadikan permasalahan dalam penelitian ini karena pihak Travel Rosalia 
Indah Surabaya kurang memberikan kepuasan kepada penumpang agar 
penumpang benar-benar percaya dan berkomitmen sehingga mempunyai 
hubungan jangka panjang terhadap Travel Rosalia Indah Surabaya yang 
pada akhirnya membentuk loyalitas pelanggan. 
Hal ini sesuai dengan teori yang diajukan oleh Morgan dan Hunt 
(1994) dalam Ramandania (2002) yang menyatakan bahwa kepercayaan 
dan komitmen merupakan perantara kunci dalam membangun hubungan 
jangka panjang bagi pelanggan yang memiliki orientasi hubungan yang 
tinggi terhadap organisasi. Kepercaaan didefinisikan oleh Moorman, 
Deshpande dan Zaltman (1993 :82) dalam jurnal Zulganef (2002) sebagai 
 7
keinginan untuk menggantungkan diri pada mitra bertukar yang 
dipercayai. Sedangkan Moorman et al (1992) dalam jurnal Zulganef 
(2002) mendefinisikan komitmen sebagai hasrat (desire) untuk 
mempertahankan keterhubungan dalam jangka panjang (enduring desire). 
Oleh karena itu pihak Travel Rosalia Indah Surabaya dalam menciptakan 
loyalitas terutama pada pelanggannya harus berani memberikan pelayanan 
yang lebih agar pelanggannya merasa puas, maka pelanggan akan percaya 
dan juga berkomitmen sehingga mempunyai hubungan jangka panjang 
yang pada akhirnya dapat menciptakan loyalitas. 
Menurut Morgan dan Hunt (1994) dalam jurnal majalah ekonomi 
tahun XIV, No.3 Desember 2004, dalam melaksanakan pemasaran 
relasional terdapat dua faktor yang menjadi kunci keberhasilan, yaitu 
adanya komitmen dan kepercayaan semua pihak yang terlibat. Oleh karena 
itu, keberhasilan pemasaran relasional sangat ditentukan oleh terciptanya 
kondisi dimana pihak-pihak yang terlibat (produsen/penyedia jasa dan 
pelanggan), memiliki komitmen dan kepercayaan yang kuat untuk terlibat 
dalam hubungan. Menciptakan loyalitas pelanggan juga merupakan hal 
yang sangat penting bagi badan usaha untuk mempertahankan 
kelangsungan usahanya karena pelanggan yang loyal merupakan dasar 
bagi kestabilan pangsa pasar. Dimana menurut Zeitaml, et all (1996) 
tingkat loyalitas pelanggan dapat diukur melalui : Habitual behavior, 
satisfaction, switching cost, liking of the brand dan commitment. Maka 
untuk mempertahankan dan membangun loyalitas tersebut tidak hanya 
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dibutuhkan kepuasan melainkan lebih dari itu adalah kepercayaan dan 
komitmen konsumen atau pelanggan yang merupakan kunci dari 
Relationship Marketing. 
Dari latar belakang diatas, penulis tertarik untuk mengadakan 
penelitian mengenai ”Pengaruh Relationship Marketing dalam 
Membangun Loyalitas” pada pelanggan Travel Rosalia Indah Surabaya. 
 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas maka permasalahan dalam 
penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut: ”Apakah relationship 
marketing berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas?”. 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah, tujuan 
penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh relationship marketing 
terhadap loyalitas. 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
Penelitian memiliki beberapa harapan terhadap manfaat penelitian 
ini yaitu : 
1. Bagi Ilmu Pengetahuan 
Sebagai referensi pada penelitian lain terhadap penelitian yang 
berhubungan dengan permasalahan yang diteliti, serta sebagai bahan 
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masukan pada Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Surabaya 
khususnya Fakultas Ekonomi. 
2. Bagi Manajemen Travel Rosalia Indah 
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan 
sebagai bahan pertimbangan untuk mengetahui fakor-faktor yang 
dipertimbangkan pelanggan Travel Rosalia Indah dalam membentuk 
loyalitas pelanggan Travel Rosalia Indah Surabaya. 
3. Bagi Peneliti 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi peneliti dalam 
penerapan pengetahuan dari teori yang diterima serta menambah ilmu 
pengetahuan dan kepustakaan. 
 
